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TE DREJTAT E QYTETARIT

Karta e Qytetarit pér Pérfitimin e Shérbimeve
Publike, e miratuar me Vendim té Késhillit té
Ministrave nr. 623, daté 26.10.2018, pércakton té
drejtat kryesore té qytetaréve dhe bizneseve
pérgjaté procesit té ofrimit té shérbimeve publike
nga ana e organeve té administratés shtetérore.
Kéto jané té drejta té cilat administrata qé ofron
shérbimin publik duhet t'ua garantojé qytetaréve
dhe bizneseve gjaté kétij procesi.

Karta e Qytetarit synon:

- Zbatimin dhe respektimin e té drejtave qé
gytetarét dhe bizneset kané gjaté marrjes sé
shérbimeve publike;

= Pérmirésimin e shérbimeve publike né drejtim
té gytetarit dhe biznesit;
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- Rritjen e pérgjegjshmeérisé sé administratés,
pérgjaté ofrimit té shérbimit;

- Garantimin e njé shérbimi me né gendér
gytetarin dhe biznesin.

Té drejtat e qytetaréve dhe bizneseve né
pérfitimin e shérbimeve publike né
Republikén e Shqipérisé té pércaktuara
né Kartén e Qytetarit jané:

1. E drejta pér informim

Qytetarét dhe bizneset kané té drejtén qé té
informohen né ¢do kohé, né ményré té ploté, té sakté
dhe té pérditésuar pér llojet e shérbimeve publike qé
ofrohen nga administrata shtetérore, géllimin e tyre,
mundésiné e aksesimit, dokumentacionin qé duhet
té sigurohet, procedurat qé¢ duhen ndjekur, llojet e
vendimmarrjes, mundésiné pér ankim, si dhe pér
ecuriné e aplikimit té béreé.
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2. E drejta pér akses

E drejta pér akses nénkupton gé qytetarét dhe
bizneset duhet té kené mundési té ploté né
pérfitimin e shérbimeve publike. Pér kété géllim,
institucionet e administratés shtetérore, duke
aplikuar zgjidhjet TIK dhe ato novatore, duhet té
krijojné mundési reale e té shpejté aksesi pér té
gjithé pérfituesit.

3. E drejta pér térheqje nga kérkesa

Qytetarét dhe bizneset qé kané aplikuar
pér njé shérbim kané té drejtén qé té heqin
doré né c¢cdo kohé nga kérkesa e béré pér
pérfitimin e shérbimeve publike, me kusht qé
kérkesa e tyre té mos jeté trajtuar me vendim
pérfundimtar nga ana e institucioneve té
administratés publike.
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4. E drejta pér shérbim pa burokraci

Detyrimi pér té ménjanuar barrén administrative
mbi qytetarét dhe bizneset né marrjen e
shérbimeve publike nénkupton gé institucionet
e administratés shtetérore duhet té kujdesen qé
té mos kérkojné nga qytetarét dhe bizneset
informacionin apo dokumentacionin e nevojshém
gé prodhohet apo ndodhet prané zyrave té
shtetit.

5. E drejta pér trajtim té barabarté

Trajtimi i barabarté éshté njé e drejté thelbésore
né ofrimin e shérbimeve publike, e cila u
garanton qytetaréve dhe bizneseve barazi pa
asnjé dallim pér shkak gjinie, moshe, bindje,
gjendje, aftésije apo pérkatésie. Sidoqofté, né
kété kuadér éshté parashikuar dhe trajtimi me
pérparési i personave me aftési té kufizuar (PAK),
duke u dhéné mundésiné gé té evitojné radhét e
gjata apo pritjet né sportelet e shérbimit,
ndérkohé qé kérkohet zbatimi i standardeve té
aksesueshmérisé né pérputhje me legjislacionin
né fuqi.
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6. E drejta pér ndihmé aktive
gjaté procesit té marrjes
s€ shérbimit

Pérgjaté procesit té€ marrjes sé€ shérbimit,
gytetarét dhe bizneset kané té drejtén té
asistohen nga népunésit e institucioneve. Kéta
té fundit kané detyrimin g€ té kryejné veprime
aktive né favor té pérfituesve, me @éllim
lehtésimin e procedurave dhe rritjen e cilésisé
s€ shérbimit.

7. E drejta pér zgjidhje efektive

Qytetarét dhe bizneset kané té drejté té
marrin njé shérbim pérfundimtar né lidhje
me c¢do kérkesé té béré pér pérfitimin e
shérbimeve publike. Kjo nénkupton detyrimin
pér institucionet e administratés shtetérore q¢,
pér shérbimet e kérkuara, té ofrojné zgjidhje
efektive, té shpejté e té sigurt né favor té
gytetaréve dhe bizneseve, né pérputhje me
legjislacionin né fuqi.
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8. E drejta pér trajtimin e kérkesave
sipas radhés sé aplikimit

Institucionet e administratés shtetérore duhet
gé té organizohen dhe té procedojné kérkesat
pér shérbim nga qytetarét dhe bizneset sipas
radhés sé paraqitjes s€ tyre, pavarésisht kohés
dhe veprimeve gé kérkohen pér shqyrtimin e tyre
dhe gjithmoné, brenda afatit té parashikuar.

9. E drejta pér marrjen e shérbimit
brenda afateve té arsyeshme

Institucionet e administratés shtetérore kané
detyrimin qé té lévrojné shérbimin e kérkuar
nga qytetarét dhe bizneset brenda afateve qé
jané té arsyeshme, duke shmangur hapa té
panevojshme dhe vonesa. Kjo e drejté parashikon
dhe angazhimin e tyre pér té trajtuar kérkesat
edhe para pérfundimit té afateve té arsyeshme
pérkatése té pércaktuara me ligj.
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10. E drejta pér transparencé
né€ marrjen e shérbimit

E drejta pér marrjen e shérbimit né ményré
transparente nénkupton g¢ institucionet duhet té
informojné qytetarét dhe bizneset pér ményrén e
trajtimit té kérkesave té tyre, me qéllim
ménjanimin e pengesave ligjore apo ndikimeve té
papérshtatshme. Po ashtu, né funksion té
transparences, institucionet duhet té garantojné
funksionimin e njé strukture pérgjegjése pér
trajtimin e rasteve té korrupsionit apo abuzimit, si
dhe té hartojné njé proceduré e brendshme, e cila
do té shérbejé pér trajnimin dhe raportimin e
kétyre rasteve.

11. E drejta pér té pasur alternativa
né paraqitjen e kérkesés dhe
marrjen e shérbimit

Institucionet duhet tu mundésojné qytetaréve
dhe bizneseve kanale alternative pér marrjen e
shérbimeve, si p.sh. drejtpérdrejt né sportelet
fizike apo elektronike, ato té postés si dhe né ¢do
meényré tjetér qé nuk ndalohet shprehimisht né
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aktet ligjore apo nénligjore né fuqi dhe e cila
éshté pérshtatshme dhe pérmbush qéllimin.
Synimi éshté qé té sigurohet, pér aq sa éshté e
mundur, realizimi i shérbimeve publike kurdo e
kudo.

12. E drejta pér té€ mos u penalizuar
pér gabimet/pasaktésité
e institucioneve

E drejta pér té mos u penalizuar pér
gabimet / pasaktésité e institucioneve té
administratés shtetérore garanton korrigjimin
apo plotésimin e tyre pa kosto shtesé dhe brenda
njé afati té arsyeshém, duke mos lejuar qé
veprimet apo mosveprimet e népunésve qé i kané
shkaktuar té réndojné mbi qytetarét dhe bizneset.

13. E drejta pér ankim

Si njé e drejté themelore né ¢do proceduré
administrative, qytetarét dhe bizneset kané té
drejté té ankohen né ¢do rast kur shérbimi i
kérkuar prej tyre éshté refuzuar, éshté ofruar
jashté afatit, apo éshté dhéné i mangét ose i
paploté. Institucionet kané detyrimin qé té
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shgyrtojné dhe kthejné njé pérgjigje té€ arsyetuar
pér ankesat brenda njé afati té arsyeshém.

14. E drejta pér infrastrukturé
té pérshtatshme

Qytetarét dhe bizneset kané té drejtén té kené né
dispozicion ambiente té pérshtatshme gjaté
pritjes dhe paraqitjes sé kérkesave, apo marrjes
sé shérbimit té kérkuar. Institucionet kané
detyrimin té sigurojné njé pérshtatje té arsyeshme
té kétyre ambienteve edhe pér qytetarét me
aftési ndryshe, pérfitues té shérbimeve.

15. E drejta pér pérgjegjshmeéri

Qytetarét dhe bizneset gézojné té drejtén té
marrin njé shérbim té pérgjegjshém nga
népunésit e institucioneve qé ofrojné shérbime
publike. Kjo nénkupton dhe té drejtén e
shpérblimit nése shkaktohet dém nga veprimet
apo mosveprimet e kryera nga kéta népunés.
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16. E drejta pér mbrojtjen e té€ dhénave
personale, informacioneve apo
sekreteve tregtare

Detyrimi i institucioneve pér té mbrojtur té
dhénat personale, informacionet apo sekretet
tregtare g€ pérpunohen gjaté ofrimit té€ shérbimeve
publike pér qgytetarét dhe bizneset nénkupton
ruajtjen dhe mospérhapjen e tyre né ményré té
paautorizuar dhe pa shkaqe té ligjshme.

17. E drejta pér késhillim paraprak

Qytetarét dhe bizneset kané té drejté té
kérkojné késhillim paraprak nga institucionet e
administratés publike né lidhje me shérbimet
pér té cilat kané nevojé. Institucionet kané
detyrimin té japin orientime té qarta dhe né
meényré té thjeshté pér ¢do aspekt qé kérkohet.
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18. E drejta pér cilési

Ofrimi i shérbimeve cilésore pér gytetarét dhe
bizneset éshté detyrim pér institucionet, té cilat
pér kété géllim duhet té realizojné trajnime pér
punonjésit e tyre. Kétu pérfshihet njohja e té
drejtave té parashikuara né Kartén e Qytetarit
dhe respektimi i rregullave té etikés dhe sjelljes
né shérbimin ndaj qytetarit. Paraqitja dhe
meényra e shérbimit éshté njé nga treguesit matés
té cilésisé sé ofrimit té shérbimeve publike.

19. E drejta pér pjesémarrje né
pérmirésimin e shérbimeve
publike

Garantimi i té drejtés pér gytetarét dhe bizneset
qé té marrin pjesé né ndryshimin apo
pérmirésimin e shérbimeve publike népérmjet
mendimeve, vlerésimeve dhe / ose sugjerimeve
té dérguara né drejtim té institucioneve
nénkupton dhe detyrimin qé kéto institucione t'i
marrin né konsideraté mendimet e pérfituesve,
né rastet kur vendosin té ndryshojmé ményrén e
ofrimit té shérbimeve publike.
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20. E drejta pér t'u njohur me
Kartén e Qytetarit

Institucionet kané detyrimin té publikojné né
meényré té pérshtatshme Kartén e Qytetarit né
ambientet e tyre, si dhe té angazhohen pér
njohjen nga népunésit dhe qytetarét e bizneset
té té drejtave g€ ai garanton, me géllim respektimin
e tyre gjaté ofrimit té shérbimeve publike né
praktiké.
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Formulimi i Kartés sé€ té Drejtave té Qytetarit né pérfitimin e
shérbimeve publike dhe ky botim jané realizuar me asistencén e
projektit “Mbéshtetje pér inovacionin kundér korrupsionit:
Ngritja e njé modeli shérbimesh me né gendér qytetarin né
Shqipéri" (ISDA Support Project) né kuadér té reformés sé
shérbimeve publike. Ky projekt financohet nga geveria italiane,
geveria austriake dhe Programi i Zhvillimit i Kombeve té
Bashkuara (UNDP). Ai zbatohet nga qeveria shqiptare né
partneritet me UNDP-né. Brendia e kétij botimi nuk pérfagéson
detyrimisht piképamjet e UNDP-sé apo partneréve né projekt.



L) O © o

Qendra e Informimit Facebook Instagram Twitter
per shérbimet publike ADISA adisa_al adisa_al
0800 0118

www.adisa.gov.al

informacion@adisa.gov.al




